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รุ่งทิวา  สุดา1* คงศักดิ์  ชมชุม2  และ วราภรณ์  เต็มแก้ว2 
 
บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบันทางด้านการปฏิบัติงาน 2) ศึกษาปัจจัยภายในและภายนอกที่
มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน และ 3) เสนอแนวทางการปฏิบัติงาน ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจําท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ผลการวิจัยพบว่า 1) สภาพปัจจุบัน ด้านบุคคลมีความรู้เกี่ยวกับการบินและการบริการยังไม่เพียงพอ 
ด้านเครื่องมือมีชํารุด และทรุดโทรมไปตามเวลา ด้านการจัดการมีการปฏิบัติงานเป็นทีม ด้านสภาพแวดล้อมมีที่จอดรถ
จํากัด และด้านวิธีปฏิบัติงานขึ้นอยู่กับองค์กร 2) มีผลกระทบต่อด้านความรู้ทางการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และ
ความปลอดภัย ด้านทักษะทางการใช้ภาษาอังกฤษ ด้านคุณลักษณะของบุคคลทางความซื่อสัตย์สุจริต ด้านธรรมาภิบาล
ทางเพื่อนร่วมงาน ด้านระเบียบปฏิบัติงานทางกฎระเบียบและข้อบังคับ ด้านสถานที่ปฏิบัติงานทางสภาพแวดล้อม ด้าน
ผู้โดยสารทางความเข้าใจ และด้านอุปกรณ์และระบบทางเครื่องชั่งน้ําหนักสัมภาระ และ 3) ความรู้ควรเพ่ิมเติมกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง ระบบความปลอดภัยและผลิตภัณฑ์ขององค์กร ด้านทักษะควรเพิ่มเติมการใช้ภาษาที่ 3 ด้านคุณลักษณะของ
บุคคลควรเพ่ิมเติมทางด้านบุคลิกภาพและมารยาทของการบริการ ด้านธรรมาภิบาลควรลดลําดับชั้นระหว่างฝ่ายบริหาร
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Factors Affecting Work Performance of Ground Officers  
at Donmueang International Airport 
 
Rungtiwa  Suda1* Kongsak  Chomchum2 and Waraporn  Temkaew2 
 
Abstract 
This Thesis aims to 1) study current condition on operation, 2) study internal and external factors 
affecting the work performance, and 3) recommend guidelines to ground officers at Donmueang 
International Airport. According to the result of the Research, 1) The current condition on man - the 
man had insufficient knowledge on aviation and services, on machines - the machines were damaged 
and had normal wear and tear, on management - there was teamwork, on environment - there were 
inadequate parking lots, and on methods - they depend upon organization; 2) there were impacts on 
knowledge on aviation, services, laws on aviation, and safety, on skills of English language, on attributes’ 
honest qualifications, on good governance of colleagues, on procedures of work rules and regulations, 
on workplace environments, on passengers’ understanding, and on equipment and systems of weighing 
scales machines, and 3) on knowledge - related laws, safety system, and organizations’ products should 
be added, on skills - the third language should be taught, on attributes - personality and service 
etiquettes ought to be trained, on good governance - managerial - operating hierarchical level should 
be reduced, on procedure - rules and regulations ought to be updated, on workplace - There should 
provide sufficient parking lots, on passengers - the necessary sources of data should be provided to be 
more easy to have access to them, and on equipment and systems - baggage conveyor system ought 
to be improved. 
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ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนผู้โดยสารที่ใชบ้รกิารท่าอากาศยาน  
            นานาชาติดอนเมือง ในปี 2554-2558 




2554 3,424,900 - - 
2555 5,983,141 +74.70 - 
2556 16,479,227 + 175.43 144,108 
2557 21,546,568 + 30.75 172,681 














ภาคพื้นของฝ่ายโดยสาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ได้แก่ 
การจําหน่ายบัตรโดยสารและการสํารองที่นั่ง การตรวจ
รับบัตรโดยสารหรือการเช็คอิน การเรียกผู้โดยสารขึ้น



















พนักงานใหม่ เป็นต้น ซึ่งล้วนก่อให้เกิดความคับค่ัง และ
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นได้ ซึ่งกระบวนการเข้ารับบริการภาคพื้นของ
ผู้โดยสารขาออกทั้งต่างประเทศ และในประเทศ [1] ดัง
รูปที่ 1  
 
รูปที่ 1  กระบวนการเขา้รับบรกิารภาคพื้นของผู้โดยสาร 
ขาออก ทั้งต่างประเทศ และในประเทศ 
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   ขาเข้าทั้งต่างประเทศ และในประเทศ 
อย่างไรก็ตาม พนักงานต้อนรับภาคพื้นทุกส่วนงาน 
จึงต้องมีจิตใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักของการ










ประจํา  ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เพื่อนําข้อมูล
และผลวิจัยเสนอเป็นแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจํา ทา่อากาศยานนานาชาติดอนเมือง  
 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 










3.1  ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นประจํา ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ทั้ง
ระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ จํานวน 6 สายการบิน 
ได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์
เอเชียเอกซ์ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ สายการบินนก
แอร์ สายการบินนกสกู๊ต และ สายการบินไทยสมายล์ มี
จํานวนทั้งหมด 695 คน ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 




อากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2559 ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยสัมภาษณ์
กับพนักงานต้อนรับภาคพื้นจํานวน 6 สายการบิน มี




ปฏิบัติงานมากกว่าหรือเท่ากับ 5 ปี และเป็นบุคคลที่มี
ความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ




ปฏิบัติงานมากกว่าหรือเท่ากับ 3 ปี และเป็นบุคคลที่มี
ความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ




ทั้งหมด 661 คน ซึ่งคํานวณหาจํานวนตัวอยา่งโดยใช้สูตร
ของทาโรยามาเน่ และกําหนดขอบเขตความคลาด
เคล่ือนที่ 0.05 [2] ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 
250 คน ผู้วิจัยได้กลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนจํานวน
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โอกาส เวลา และสถานที่แจกแบบสอบถามนั้น ๆ  
3.3   ตัวแปรที่ทําการวิจัย 
3.3.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยภายในที่มี
ผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
ประจําท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ได้แก่ ความรู้ 
(Knowledge) ทักษะ (Skills) คุณลักษณะของบุคคล 
(Attributes) [3] และ ปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อ
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจํา ท่า
อากาศยานนานาชาติดอนเมือง ได้แก่ ธรรมาภิบาล 
(Good Governance) ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedures) 
สถานที่ปฏิบัติงาน (Workplace) ผู้โดยสาร (Passengers) 
อุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
3.3.2 ตัวแปรตาม คือ การปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้นประจํา ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 
 3.4  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.4.1 แผนผังสาเหตุและผล (Cause and 




สัมภาษณ์แบบเป็นทางการ แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
ลักษณะที่ 1 เป็นพนักงานต้อนรับภาคพื้นในระดับ
บริหารหรือเทียบเท่า และลักษณะที่ 2 เป็นพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นในระดับปฏิบัติการ ซึ่งโครงสร้างของการ
สัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 4 ตอน โดยตอนที่ 1 เป็นคําถาม
เกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้สัมภาษณ์ ตอนที่ 2 เป็น
คําถามเกี่ยวกับปัจจัยภายในที่มีผลกระทบต่อการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ตอนที่ 3 เป็น
คําถามเกี่ยวกับปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น และตอนที่ 4 
เป็นคําถามเกี่ยวกับการสอบถามข้อเสนอแนะในด้าน 




3.4.3 แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งระดับ
ปฏิบัติการเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้สัมภาษณ์ ตอนที่ 2 เป็นคําถาม
เกี่ยวกับปัจจัยภายในที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้น ตอนที่ 3 เป็นคําถามเกี่ยวกับ
ปัจจัยภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้น และตอนที่ 4 เป็นคําถาม
เกี่ยวกับการสอบถามข้อเสนอแนะที่ ผู้ ให้ สัมภาษณ์
ต้องการแนะนําในด้านต่าง ๆ ทั้งนี้ การวิเคราะห์วิจัยเชิง












เช่น ความประพฤติ มารยาท บุคลิกภาพ เป็นต้น และ
ทักษะทางภาษาภาษาอังกฤษ หรือภาษาที่ 3 เช่น 
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อังกฤษ และมีใจรักการบริการ  
2) ด้านทักษะ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ว่า ทักษะภาษา ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน ซึ่งมี




















6) ด้านสถานที่ปฏิบัติ งาน มีความ
คิดเห็นว่า สภาพแวดล้อม เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ และ
เสียง ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรบั
ภาคพื้น ถ้าสถานที่การปฏิบัติงานดีทําให้พนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นมีสมาธิในการปฏิบัติงาน เช่น สถานที่สะอาด มี
แสงสว่างเพียงพอ อากาศไม่ร้อนเกินไป ทําให้พนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นรู้สึกสดช่ืน และมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน  
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1) ด้านความรู้ พบว่า มากที่ สุด คือ 
หัวข้อ ท่านมีความรู้เกี่ยวกับ การขนส่งทางอากาศและ
มาตรการที่เกี่ยวข้อง เช่น การขนย้ายผู้โดยสาร วัตถุ
ต้องห้าม เป็นต้น มีค่าเฉล่ีย 4.35 ที่ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.67 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ ท่านมีความรู้
รอบตัวและข่าวสารทันต่อเหตุการณ์ที่จําเป็นต่อการ
ปฏิบัติงาน เพื่อความมั่นคงของชาติ เช่น บุคคลต้อง
สงสัยในการก่อการร้าย การจี้หรือ การปล้น เป็นต้น มี
ค่าเฉล่ีย 3.91 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 
2) ด้านทักษะ พบว่า มากที่ สุด คือ 
หัวข้อ ท่านมีทักษะการใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี มี
ค่าเฉลี่ย 4.68 ที่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 และน้อย
ที่ สุด คือ หัวข้อ ท่านมีทักษะการใช้ภาษาที่ 3 เช่น 
ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝรั่งเศส เป็นต้น ได้เป็น
อย่างดี มค่ีาเฉล่ีย 1.60 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 
3) ด้านคุณลักษณะของบุคคล พบว่า 
มากที่สุด คือ หัวข้อ ท่านมีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติงานของอาชีพพนักงานต้อนรับภาคพื้น มีค่าเฉล่ีย 
4.99 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.09 และน้อยที่สุด คือ 
หัวข้อ ท่านคิดว่ารายได้ที่ท่านได้รับเพียงพอกับการดํารง
ชีพและอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสมกับตําแหน่งงานของท่าน 
มีค่าเฉล่ีย คือ 3.84 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 
4) ด้านธรรมาภิบาล พบว่า มากที่สุด 
คือ  หัวข้อ  ท่ านเคารพ  รับฟั งความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน มีค่าเฉล่ีย 4.60 ที่ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ ท่านมี
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้บังคับบัญชา มีค่าเฉล่ีย คือ 4.08 ที่
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72  
5) ด้านระเบียบปฏิบัติงาน พบว่า มาก
ที่สุด คือ หัวข้อ ท่านปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับ
อย่างเคร่งครัด มีค่าเฉล่ีย 4.63 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.53 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ การประสานงานระหว่าง
หน่วยงานต่าง ๆ มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.98 ที่
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 
6) ด้านสถานที่ปฏิบัติงาน พบว่า มาก
ที่สุด คือ หัวข้อ สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของท่าน
มีความเหมาะสมกับสภาพการปฏิบัติงานทั้งแสงสว่าง 
อุณหภูมิ และเสียง มีค่าเฉล่ีย 4.32 ที่ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.68 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ องค์กรที่ท่าน
สังกัดมีที่จอดรถที่ปลอดภัยและเพียงพอต่อพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้น มี ค่าเฉลี่ย 1.63 ที่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.76 
7) ด้านผู้โดยสาร พบว่า มากที่สุด คือ 
หัวข้อ ท่านเข้าใจความต้องการของผู้โดยสารที่เข้าใช้
บริการได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย 4.43 ที่ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.65 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ ท่านมีความ
เหมื่อยล้าในการให้บริการผู้โดยสารจํานวนมากหรือ
เที่ยวบินล้าช้า มีค่าเฉล่ีย 2.59 ที่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.07 
8) ด้านอุปกรณ์และระบบต่าง พบว่า 
มากที่สุด คือ หัวข้อ ท่านสามารถใช้งานเครื่องชั่งน้ําหนัก
สัมภาระได้อย่างแม่นยําและเท่ียงตรง มีค่าเฉล่ีย 4.68 ที่
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 และน้อยที่สุด คือ หัวข้อ 
ท่านสามารถใช้งานระบบสายพานลําเลียงสัมภาระโดย 
ไม่มีข้อขัดข้องใด ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.03 ที่ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.75 
จากการสํารวจแบบสอบถามสามารถ
แสดงผลได้ ดังตารางที่ 2  
ตารางท่ี 2 แสดงลําดบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ของ 




�̅ S.D ลําดับ แปลความ
1. ด้านความรู้ 4.25 0.04 4 มาก 
2. ด้านทักษะ 4.09 0.08 6 มาก 
3. ด้านคุณลักษณะของ   
   บุคคล 4.52 0.23 1 มากที่สุด 
4. ด้านธรรมาภิบาล 4.32 0.04 2 มาก 
5. ด้านระเบียบปฏิบัติงาน 4.23 0.11 5 มาก 
6. ด้านสถานที่ปฏิบัติงาน 3.67 0.18 8 มาก 
7. ด้านผู้โดยสาร 3.68 0.25 7 มาก 
8. ด้านอุปกรณ์และระบบ 4.26 0.14 3 มาก 
รวม 4.18 0.18 - มาก 
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4.4   เสนอแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจําท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  
พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรเพ่ิมความรู้ทางกฎหมาย      
ที่เกี่ยวข้อง ระบบความปลอดภัยและผลิตภัณฑ์ของ















ผู้โดยสารทั้ง อาคาร 1 และ 2 ของผู้โดยสารขาออกโดย
ติดตั้งเครื่องเอกซเรย์สัมภาระที่ชั้น 1  
 
5. อภิปรายผล 
5.1 ด้านความรู้ จากการสัมภาษณ์ ความรู้ทางการบิน 







ของ จิดาภา [5] กล่าวว่า ความต้องการพัฒนาตนเอง 
ด้านความรู้ความเข้าใจในวิชาชีพอยู่ในระดับมาก โดยมี
วิชาการ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ เป็นอันดับแรก 


















งานวิจัยของ กนกพร [7] กล่าวว่า ระดับสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานด้านจริยธรรม อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้จริยธรรม
ได้รวมถึงประเด็นการมีความซื่อสัตย์สุจริต ปฏิบัติหน้าที่
ด้วยความรับผิดชอบ โปร่งใสและเป็นธรรม  






ในเรื่องนี้ เป็นอันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สันติ [8] กล่าวว่า ปัจจัยจูงใจด้านความ สัมพันธ์กับเพื่อน
ร่วมงานเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก  
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5.6  ด้านสถานที่ปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมในการ






อุณหภูมิ และเสียง ที่ให้คะแนนในเร่ืองนี้เป็นอันดับแรก 


































อื่น ๆ โดยศึกษาหาข้อมูลเพิ่มเติมและวิจัยกับตัวแปร 





เพื่อให้ เกิดประโยชน์ สูงสุด ในการปฏิบัติงานและ
ผลประโยชน์ที่ประเทศชาติควรได้รับในอนาคต 
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